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ABSTRAK

Penelitian ini menyelidiki pengaruh nilai pelanggan, kepuasan pelanggan, dan
kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan di PT Skynet Indonesia di
Batam. Perkembangan teknologi yang pesat menjadikan layanan internet sangat
penting dalam kehidupan modern, mempengaruhi berbagai sektor termasuk rumah
tangga, perusahaan, dan lingkungan pendidikan. PT Skynet Indonesia sebagai
penyedia jasa internet (ISP) bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanannya
untuk memenuhi permintaan pelanggan yang semakin meningkat. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan positivis, berfokus pada
analisis asosiatif untuk mengeksplorasi hubungan sebab akibat antara variabel.
Data dikumpulkan dari 1125 pelanggan setia menggunakan purposive sampling
dan dianalisis menggunakan analisis linier berganda. Temuan mengungkapkan
bahwa nilai pelanggan, kepuasan, dan kepercayaan merek secara signifikan
mempengaruhi loyalitas pelanggan, baik secara individu maupun kolektif. Insight
ini dapat membantu PT Skynet Indonesia meningkatkan strategi retensi pelanggan
dan menawarkan layanan yang lebih baik.

Kata Kunci: Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Merek,
Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

This research investigates the influence of customer value, customer satisfaction,
and brand trust on customer loyalty at PT Skynet Indonesia in Batam. Rapid
technological developments make internet services essential in modern life,
affecting various sectors including households, companies, and educational
environments. PT Skynet Indonesia as an internet service provider (ISP) aims to
improve the quality of its services to meet increasing customer demand. This
research uses quantitative methods with a positivist approach, focusing on
associative analysis to explore causal relationships between variables. Data was
collected from 1125 loyal customers using purposive sampling and analyzed using
multiple linear analysis. Findings reveal that customer value, satisfaction, and
brand trust significantly influence customer loyalty, both individually and
collectively. This insight can help PT Skynet Indonesia improve its customer
retention strategy and offer better services.

Keywords: Customer Value, Customer Satisfaction, Brand Trust, Customer
Loyalty
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